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1 INLEDNING

Samhallsforandringarna har latt till att servicesystemen inom social- och halsovarden har
varit tvungna att utveckla och utvidga sina tjanster for att battre besvara pa befolkningens
nya utmaningar, behov och férvéantningar. (Saarisilta m.fl. 2015 s. 103) | utvecklandet av
servicen ar det viktigt att organisationen fokusera sig pa serviceanvandarnas upplevelser
och asikter for att fa en realistisk forestallning om hur de verkligen ser ut. Detta kan goras
med hjélp av servicedesign, vars syfte ar huvudsakligen skapa eller utveckla en service
sa att den framjar bade klienten och organisationen. Inom servicedesign stravar man efter
att aktivt involvera serviceanvandarna i utvecklingsprocessen for att na de aktuella beho-
ven. (Van der Bijl-Brouwer 2017 s. 188)

Enligt socialvardslagen (30.12.2014/1301, 158) ar kommunen skyldig att erbjuda en hel-
het av olika stdd- och serviceformer som hjalper individer, familjer och gemenskaper med
olika sociala problem. Inom arbetet stravar man efter férandring till klientens situation
och malet &r att starka individens egna resurser och framja delaktighet samt social integ-
ration. Med arbetet avses klient- och sakkunnigarbete, dér det skapas en helhet av stod
och service inom social- och hélsovarden. Malet ar att klientens intresse, stod och medi-
cinska behov skall tas i beaktan och tryggas. (socialvardslagen 30.12.2014/1301, 2§)

Servicehandledning anvénds som arbetsmetod av alla yrkesutbildade personer inom kli-
entarbete i Finland. Det innebar alltsa i praktiken att den professionella, efter kartlagg-
ningen av klientens livssituation, informerar klienten om tjanster och service som klienten
eventuellt kan anvanda sig av. (THL 2019) Inom servicehandledning far individen hjilp
med att hitta lamplig och relevant service som passar hens livssituation. Servicehandleda-
ren informerar, erbjuder radgivning och koordinering av klientens arenden inom social-

och halsovard.

Detta examensarbete &r ett bestallningsarbete. Syftet med arbetet ar att genom en allmén
litteraturstudie identifiera faktorer som paverkar en serviceupplevelse positivt inom

social- och halsovarden. Arbetet kommer att behandla framst teman, teorier och metoder
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som en professionell eller organisation kan anvanda sig av ifall de strévar efter att ut-

veckla en service, utgaende fran ett klientperspektiv.

Vart intresse for amnet vacktes av projektet gallande utvecklandet av organisationens lag-
troskelverksamhet. Vi hade inte heller mycket forhandskunskap om &mnet vilket gjorde

det mer intressant att 14sa om temat.

2 BAKGRUND

| detta kapitel beskrivs arbetets bakgrund. | kapitlet behandlas social utsatthet, service-

handledning, servicenatverken och dess betydelse pa klienterna.

2.1 Social utsatthet och dess paverkan pa individen

Social utsatthet och sociala problem kan férekomma pa flera olika nivaer och drabba en
person i vilken alder som helst. De vanligaste problemen ar oftast fattigdom, missbruk,
kriminalitet och psykisk ohdlsa. Hur de sociala problemen férekommer och utvecklas be-
ror mycket pa den utsatta personens livssituation. Det ar vanligt att till exempel drastiska
eller oférvantade forandringar i en persons liv kan fororsaka eller leda till sociala pro-
blem, da hens egna resurser inte racker till for att ta sig vidare eller ut ur situationen. Inom
valfardssamhéllen har man utvecklat ett antal olika system vars funktion ar att minska
manniskornas utsatthet och férebygga de ovanndmnda problemen. Inom arbetet ar syftet
att man ingriper i problematiska situationer som uppstar under livet och malet &r att skapa
en positiv forandring till personens livssituation. (Helsingfors stad 2019)

Begreppet social utsatthet innebar till exempel att vissa personer fods till sémre omstéan-
digheter som om ett barn fods till ett land som &r i krig. Lalander (2014 s. 11-13) menar
att dessa personer har stérre tendens att hamna ut for olika riskfaktorer som paverkar
personen negativt senare i livet. Social utsatthet kan ocksa sammanfattas som en process
som kan andras genom livets gang dvs. den kan uppsta, forstarkas eller minska. Alltid
handlar det inte heller endast om konkreta saker, utan social utsatthet kan ocksa vara
kanslan av otillracklighet som uppstar da man inte kan leva upp till en viss ideal, som

forekommer i samhallet.



Enligt (Madsen 2006 s. 191-192) kan sociala problem 6verféras fran en generation till en
annan och da kallas problemet socialt arv. Det kan till exempel handla om att om ett barn
som fods till en familj dar det forekommer ekonomiska problem och enligt denna teori
skulle detta betyda att barnet i framtiden har en storre tendens av att raka ut for liknande
problem. Individer som lider av sociala problem brukar ofta ha flera olika problem sam-
tidigt, vilket kallas for multiproblematik.

Multiproblematik innebar att en individ lider av flera olika problem samtidigt. Fenomenet
ar en av de stdrsta utmaningarna som férekommer inom servicesystemen och samhéllet.
Att stoda klienten som lider av multiproblematik kréver gott samarbete inom olika orga-
nisationer samt inom olika system. (Suominen & Tuominen, 2007 s. 47) Multiproblema-
tiken har enligt Helsingfors stad (2019) 6kat bland klienterna inom social- och halsovar-
den vilket har pavisats forsvara klientens formaga att hitta ratt eller passande service.
Darfor vore det viktigt att servicen skulle vara latt tillgangligt for klienterna sa att proble-

men inte skulle 6ka.

Sammanfattningsvis kan social utsatthet ses som en process som uppstar och sedan for-
starks eller reduceras genom livets gang. Orsakerna for varfor social utsatthet uppstar och
hur den paverkar pa individen &r valdigt individuellt och beror pad mycket pa till exempel
individens egna resurser och omgivning. Inom valfardssamhéllen har man utvecklat ett
antal olika servicenatverk vars syfte ar att stoda och hjélpa individen att bek&mpa de olika

sociala problemen och stabilisera individens livssituation.

2.2 Servicenatverken inom social- och halsovarden

Med begreppet servicenatverk inom social- och hélsovard syftar vi till det breda och
mangsidiga utbudet av de olika tjanster som de olika organisationer erbjuder klienterna.
| ett véalfardssamhaélle bestar social trygghet av olika tjanster och ekonomiska forman vars
funktion dr att trygga och forséakra tillracklig omsorg for varje medborgare. (SHM 2020)
Olika organisationer samt professionella forséker konstant utveckla och ta reda pa bade

de positiva och negativa faktorerna som paverkar servicens kvalitét.



I en undersokning av llmarinen (m.fl. 2018 s.221-222) forskades det hur klienter upple-
ver tillgangen och kvaliteten av servicen inom social- och halsovarden. Majoriteten av
klienterna (80%) upplevde att de fick tillracklig snabb service, dock fanns det manga kli-
enter som ansag att mojligheten till att fa service tog allt for lange och att till exempel
Oppettiderna var besvarliga. Hoga kundavgifter upplevdes vara ett problem for en del av
klienterna. | forskningen anvandes intervju som metod for att samla in kunskap om kli-
enternas upplevelser av servicen. Fokuset var att ta reda pa om klienterna upplevde att
servicen framjade klientens valmaende och delaktighet och ifall mottagningstiderna var
latt tillgangliga. De tog ocksa reda pa hur latt det var for klienterna att forsta deras egen
Klientprocess. | studien kom det dock fram att majoriteten av klienterna inte upplevde att
de fick vara med i beslutfattandet om sin egen klientprocess. Klienternas asikter pavisade
att servicen som erbjuds skall vara organiserad pa ett smidigt satt och fungera som en
helhet. Detta ar speciellt viktigt i situationer dar klienter anvéander sig av flera olika ser-
vice samtidigt eller behdver sarskilt stod. En service som ar bra anpassad for en klient
skall vara latt forstaeligt och ge ut information, pa ett klientvanligt satt. (Iimarinen et.al.
2018 s. 221-222)

Professionella inom social- och halsovardsministeriet identifierade (Yliruka m.fl. 2018 s.
44-48) olika komplexa Klientssituationer som kan férekomma inom det sociala arbetet.
De upprepande problemen som framkom var att ansvaren ofta hoppar fran en profession-
ell till en annan, budgetproblem, dubbelarbete, olika asikter och tolkningar mellan myn-
digheter, brist pa dvergripande ansvar samt komplexa beslutsprocesser. I publikationen
tas det upp att socialarbetarna tycker den oklara ansvarsférdelningen och dubbelarbetet
ofta staller till med problem. Ocksa i natverksledningen finns det otydligheter éver vem
som béar ansvaret, sarskilt i sddana fall dar klienternas egna resurser dr svaga och i sadana
situationer som ar allvarliga. Dessa situationer kan gora det svart for klienten att bli hord
och fa hjalp som stoder klienten i dess vardag vilket kan resultera i storre konsekvenser

for klienten.

Social- och halsovardsministeriet (SHM 2020 s. 1) har ocksa lyft fram aktuella problem
de anser forsamra kvalitén pa deras service. De problem som lyftes fram i publikationen
var till exempel ansokning av socialférmaner, barnfamiljers stallning och det invecklade

servicenatverket. | publikationen konstaterades att personer som redan har nedsatta



fardigheter samt svarigheter med att klara sig av byrakratiska uppgifter blir mest utsatta i
anvandningen av servicenatverket. Inom det nuvarande systemet forvantas det att klien-
terna har en bra och omfattande kunskap om hur stodsystemen fungerar, aven om det
forekommer klienter i sarbara situationer som inte har egna resurser for det. Gruppen var
av den asikten att man kunde forenkla socialvardssystemet och lagga fokuset pa att be-
mota Klienterna som unika individer istallet for att forsoka hitta l6sningar som inte tar

passar allas situation.

2.3 Servicehandledning

Syftet med servicehandledning att koordinera olika tjanster och service sa att de motsva-
rar klientens behov och forvantningar. Inom servicehandledning kan den professionella
hjalpa klienten starka sina egna resurser sa att klienten kan bli mera sjalvstandig. Den
professionella kartlagger och hjélper klienten hitta relevant service som stoder klientens
aktuella livssituation och behov. Det vill sdga man arbetar ur ett klientcentrerat perspek-
tiv. (Hanninen 2007 s. 11) For att klienten skall fa den basta mojliga servicen, &r det
viktigt att de professionella har en tillrackligt bred kunskap om servicesystemen samt kan
erbjuda en stabil och sdker handledning for klienten. (Cederberg & Arell Sundberg i
Laantera m.fl 2020 s. 24) Inom social- och halsovarden kan till exempel sjukskéterskor
eller socialhandledare fungera som koordinatorer. (Suominen & Tuominen 2007, s. 1) Ty-
piska drag for klienter som &r i behov av servicehandledning kan till exempel vara perso-
ner med komplexa behov eller personer som inte sjélvstandigt klarar av att hitta eller soka

sig till rétt service.

Inom servicehandledning ar det onskvart att den professionella och klienten tréffas fy-
siskt for att kunna ha ett samtal eller ett méte om klientens situation. Tanken med dessa
traffar &r att den professionella och klienten kan samarbeta och soka mojliga 16sningar till
olika fragor och problem Pa grund av digitaliseringen férekommer allt fler service pa
natet, vilket betyder att eventuella moten kan ocksa hallas digitalt. De professionella bru-

kar dock foredra att traffa klienten fysiskt om det bara &r mgjligt. (Hanninen 2007 s. 13)

En av de viktigaste aspekterna inom servicehandledningen dr det konkreta motet mellan

klienten och den professionella. Den professionella som arbetar med servicehandledning
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ser klienten som en helhet och som en individ med egen kultur och medlemskap i sam-
héllet. Att ge klienten stod med dess resurser, uppratthalla klientens 6nskemal samt skapa
ett framtidsmal hor till servicehandledning. (Hanninen 2007, s 11-12). Det ar dock viktigt
att komma ihag att de professionella inte skall gora allting for klienten, utan ser till att
Klienterna sjalv engagerar sig i sin egen situation och service. (Nékki & Sayed 2015 s.
57.58)

2.4 Tidigare forskning om servicehandledning

Idén om servicehandledningen foddes i USA pa 1970-talet som resultat av ett behov av
battre samarbete mellan de olika organisationerna samt hjalp med navigering inom de
olika organisationernas service. Sedan dess har servicehandledning och dess koncept spri-
dit sig runt varlden och anvands allt mer inom flera olika omraden for att stoda klientens
valmaende. Under 1990-talet skedde en hel del samhalleliga forandringar i det finlandska
samhallet, som ledde till att man borjade anvéanda sig av servicedesign inom socialvardens
tjanster. |1 det moderna samhaéllet lyfts allt mer fram individualismen och hur individen &r
ansvarig for sitt eget liv och skall klara sig sjalvstandigt, vilket syns allt mer i hur indivi-
den klarar sig. Man satsar ocksa mera pa till exempel 6ppenvard och pa andra metoder
utanfor olika anstalter. Man har dock kunnat konstatera att det finns flera personer inom
samhallet som inte har resurser for att klara sig sjalv och darfor finns det ett stort behov
av stod/ hjalp. (Hanninen 2007, 11-12; Suominen & Tuominen 2007, 47)

Projektet “Sosiaalitoimisto 2.0 Kuinka teemme sosiaalitoimistosta voimauttavan pai-
kan?” (Lovio & Muurinen, 2012-2013) behandlar till exempel teman kring hur man kan
utveckla socialbyrderna i Finland ur klientperspektiv. Ar 2012-2013 genomférde Socca-
Paakaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskus ett projekt som behandlade socialbyraers
miljo och dess paverkan pa klienten. Malet var att ta reda pa och producera kunskap om
servicemiljons roll i socialt arbete, for att utveckla ett klientframjande utrymme som st6-
der den service som erbjuds. Lovio och Muurinen (2013 s. 7-8) fokuserade speciellt pa
klienternas tankar, asikter och upplevelser av de olika socialbyraerna och med hjalp av

de hitta faktorer som kunde forbéttra serviceupplevelsen.

Bakgrunden till Lovio och Muurinens projekt var att man hade identifierat ett behov av

att utveckla och &ndra socialbyraernas utrymmen, sa att de skulle vara trygga och framjar
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klienten 6verlag. Klienterna beskrev socialbyrderna som dystra utrymmen som paminner
mera om polisstationer an ett stalle dar man hjélper en manniska. Lovio och Muurinen
funderade pa varfor utrymmen ar sadana som de ar och vilken paverkan det har pa sjélva
socialvards servicen. Efter att de hade planerat projektets innehall och dess mal, pabdrjade
de projektet med att fotografera allmanna utrymmen pa olika socialbyraer i Helsingfors.
De diskuterade med byraernas vaktmastare, klienter och personal for att fa en realistisk

bild om deras upplevelser av utrymmen och dess funktion. (Lovio m.fl. 2013 s. 7)

Lovio (m.fl. 2013 s. 8-12) beskriver i sin forskning att flera klienter ansag att serviceupp-
levelsen i socialbyran var dalig och att systemet inte utgar fran klientens individuella be-
hov. De ansag att socialbyrdernas miljoer var angestvackande, kontrollerande och st6-
Kiga, istéllet for starkande och empowrande. De goda serviceupplevelserna uppstod i de
flesta fallen da néar klienterna hade upplevt att man hade lyssnat pa dem, tagit deras aren-

den pé allvar och dé nir socialbyrans miljo varit estetiskt behagligare.

Da en klient véljer en service att ga till, finns det manga olika faktorer som paverkar valet.
Det kan handla om klientens egenskaper och personlighet, sociala orsaker, bakgrund, ti-
digare erfarenheter, familj, vanner och rekommendationer. (Tiainen 2016 s. 19) Da man
tar detta i beaktande kan man konstatera att det ar viktigt att det finns socialservice tjanster
for manniskor i alla aldrar samt bakgrunder och att utrymmen spelar en stor roll i service-
upplevelsen. Behovet av servicehandledning har 6kat under de senaste artionde pa grund
av den utvecklingen som skett inom social- och hélsovarden. (Short m.fl. 2019 s. 213)
Till dessa forandringsomraden tillhor t.ex. att staten (samhalleliga tjanster) stravat efter
att begransa pa servicens bekostnader och for att forbattra samarbetet mellan den profess-

ionella och klienten mm.

Servicehandledning har anvants som ett redskap for att stdda och hjalpa klienten som
anvander sig av de olika komplexa servicesystem som férekommer oftast inom vélfards-
samhallen eller at klienten som befinner sig i mer sarbara situationer. (Short m.fl. 2019 s.
213) Med hjélp av olika internationella studier och deras resultat har man kunnat dra den
slutsatsen att servicehandledning &r en valdigt effektiv och fungerande arbetsmetod, inom
social- och halsovarden. Servicehandledning har konstaterats stoda klienten genom de
olika processerna i anvandningen av servicendtverket och stirker social inklusion. Ser-
vicehandledningen som sker inom det sociala arbetet stravar efter att skapa empowerment
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hos klienterna och empatiska samt respektfulla relationer och forhallanden mellan den
professionella och klienten (Short m.fl. 2019 s.213)

I en licentiatforskning “Kertomuksia Espoon aikuissosiaalityon asiakkaiden arjesta”
(2013 s. 127-129) undersokte Koskenalho klienternas upplevelser av vuxensocialarbete
i Esbo stad. Resultaten visade att det ar ytterst viktigt, att klienten skulle fa en egen soci-
alarbetare som vet samt ké&nner till klientens bakgrund och aktuella situation under kli-
entskapet. Det kom fram att klienter som var tvungna att byta socialarbetare tyckte det
var jobbigt att beratta hela sin situation pa nytt fér en ny socialarbetare. Det namns ocksa
att den professionella skall vara latt tillgdnglig och att inte klienten skall behdva vénta i
langre perioder, att den professionella skall vara nérvarande, kunna prata, lyssna samt
hjélpa till med att forbattra situationen. | resultaten kom det ocksa fram att klienter verk-
ligen behover servicehandledning och att det sociala arbetet ska vara aktivt med i klien-

tens rehabiliteringsprocesser och inte bara med som finansiellt stod.

3 SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Syftet med denna studie dr att redogora for vad som bidrar till god servicehandledning for
klienter inom social- och halsovarden, ur ett klientperspektiv. For att fa fram arbetets syfte

har vi valt foljande fragestéllning:

1. Vilka faktorer bidrar till en god servicehandledning ur ett klientper-

spektiv?

Vi anser att detta ar ett viktigt forskningsomrade eftersom det har skett ett antal 6kningar
och utvecklingar inom social- och halsovardens service. Arbetet kan anvandas for att ut-

oka kunskap hos professionella géllande god arbetspraxis inom det sociala omradet.

4 TEORETISK REFERENSRAM

| detta kapitel presenteras arbetets teoretiska referensram. Vi kommer att lyfta fram kli-
entcentrerat arbetssatt inom servicehandledning, delaktighet och dess inverkan pa klien-

ten, servicestig och servicedesign.
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4.1 Klientcentrerat forhallningssatt inom servicehandledning

Tanken med Kklientcentrerat arbetssétt ar att klientens vardighet uppratthalls och de indi-
viduella behov och 6nskemal som klienten har, tas i beaktande da det fattas beslut om
klientens livssituation. Detta betyder dock inte att den professionella arbetar endast enligt
klientens villkor, utan att klienten skall ha mojligheten att séga sin asikt, men de slutliga
besluten fattas anda av den professionella. Tjersland (et.al 2011 s. 31) menar att forand-
ringar som klienten sjélv kan tillskriva, 6kar sjalvkénslan och gor sjélva forandringspro-
cessen mera stabil, men att socialarbetaren anda skall finnas dar for att kunna handleda

och inspirera.

Inom servicehandledning arbetar och utgar professionella ur ett klientcentrerat arbetssétt.
Da behover professionella ha en bred kunskap om servicesystemet samt ett mangprofess-
ionellt kunnande. Centralt i servicehandledningen &r att klienten skall bemotas empatiskt
och positivt av de professionella utgdende fran klientens situation. Beddmning samt ser-
vicebehovet skall goras ordentligt i mangprofessionella team klientcentrerat. (Cederberg
& Arell Sundberg i Laantera m.fl 2020 s. 27)

Socialvardslagen utgar ifran tanken att de professionella skall arbeta klientcentrerat och
bemdta alla som unika individer. Da organisationer och professionella planerar och er-
bjuder olika service skall klientens behov vara som grund fér planen och erbjuda klienten
den service som uppfyller klientens behov. (Socialvardslagen 1301/2014) Ett klientcen-
trerat arbetssatt har bade varde och princip i tjanster som syftar till att tillgodose klienter-
nas behov sa bra som mojligt. Arbetssattet &r en Gvervagande faktor i utvecklande av
olika servicetjanster eftersom klienter kan fora fram deras serviceupplevelser till profess-
ionella. Utgangspunkten for klientcentrerade tjanster ar respekt for klientens vérde och
behov, vilket ocksa maste aterspeglas i situationer da klientens anhoriga &r involverade.
(Sihvo 2012 s. 12)

Saarinen (2013 s.61) betonar att varje beslut, telefonsamtal, mote med klient eller grupp-
situation inom social service bor vara klientcentrerat. Klienten k&nner bast till sin egen
situation, men det &r viktigt att professionella har kunskap inom omradet och kan ta upp

olika mojligheter for klienten och darmed se pa situationen ur professionellas perspektiv.
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Sammanfattningsvis ar det alltsa viktigt att de professionella jobbar klientcentrerat for att
kunna ta i beaktande klienternas énskemal om den service som giller klienten. Pa detta
satt kan professionella garantera att servicen uppfyller klienternas énskemal och behov.
Att jobba klientcentrerat ger ocksa klienterna en mojlighet till att vara delaktiga i deras
egen klientprocess vilket har manga olika positiva inverkningar pa klienten. Dessa fak-

torer tas upp i foljande kapitel.

4.2 Delaktighetens inverkan pa klienten

Inom socialpedagogiken brukar man ofta beskriva begreppet delaktighet som en relation
mellan en individ och samhallet. Centrala forutsattningar for individens upplevelse av
delaktighet innebar till exempel att ha mojligheten att delta i samhélleliga gemenskaper,
uppleva tillhorighet till olika gemenskaper och att aktivt delta och paverka dem. Det kan
ocksa handla om olika fritidsaktiviteter eller digitala arenor mm. Att ha tillgang till lik-
nande situationer skapar och hjalper en individ att uppratthalla sina sociala natverk vilket
ar viktigt for individens valmaende. Ifall en individ inte upplever att hen kan paverka pa
sina egna livsvillkor eller pa utvecklingen av samhallet uppstar en risk av kanslan av
maktloshet eller utanforskap. Delaktighet kan alltsa beskrivas som en kéansla som en per-
son upplever da hen ar med i nagot och kanner samhorighet. Delaktighet kan framja in-
dividens valmaende och ge en kénsla av lycka och en betydelsefullhet samt hoja hens
sjélvkansla. (Rosengren m.fl. 2019 s. 41-42, 49)

Inom social- och halsovarden ar det ytterst viktigt att klienten &r och upplever sig vara
delaktig i planeringen och beslutsfattande av hens egen vard. Det kriver gott samarbete
och kommunikation mellan klienten och den professionella, for att nd goda resultat i
detta. (Sihvo m.fl. 2018 s. 11) I Finland hors det till klientens réttigheter att fa delta och
vara med och paverka pa servicen inom social- och halsovarden. Medan delaktighets-
framjande atgarder av klienten, ligger pa tjansteleverantorernas ansvar. Deltagandet har
ansetts resultera i flera positiva faktorer som till exempel kostnadseffektiva tjanster, ndjda

klienter, utvecklande av tjansternas kvalitet och tillganglighet mm. (THL 2018)

Klientens delaktighet ar alltsa en viktig faktor i klientcentrerat arbete. Som det tidigare i

kapitlet togs upp ger delaktighet en méjlighet for klienten att paverka pa sin egen service
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och planeringen av den. Med hjalp av delaktighet kan klienten se till att den egna klient-

processen gar delvis enligt klientens 6nskemal, fran borjan av servicen till dess slut.

4.3 Servicestig

Servicestigen kan ses som en helhet av hur en klient anvander sig av eller ror sig inom en
organisation till en annan, inom till exempel socialvardens olika service. Tianen (2016
s.18) framstaller begreppet servicestig som en visuell beskrivning om hur klienten anvén-
der sig av en viss service som en helhet. Niemeld & Kivipelto (2019 s. 11) betonar att
tanken bakom servicestigen &r att erbjuda klienterna service som besvarar pa klientens
aktuella behov ar av en god kvalité. Med hjélp av servicestigen kan organisationen se
och félja med hur klienten upplever servicen under dess gang. Organisationen kan latt
identifiera bristfélliga aspekter inom servicen samt fungerande och positiva upplevelserna
som forekommer under servicens gang. (Ahonen 2017 s. 114-115) Man striivar efter att

utveckla servicen med hjélp av klienternas asikter och upplevelser om den.

Servicestigen anses borja da klienten eller en professionell, identifierar ett behov av ser-
vice. I praktiken kan det handla om att en person upplever ett behov av t.ex. utkomststod
eller behov av stod 1 vardagen. Klienten kontaktar sedan socialvarden, vars uppgift ar att
kartlagga klientens situation mm. Servicestig innebdr bland annat upplevelser som klien-
ten har skapat fran borjan av deras klientskap anda till slutet av den. Eftersom klienternas
behov och livssituationer r valdigt olika kan servicestigen borja, framskrida och sluta pa
flera olika satt. Beskrivningen av denna process dvs. klientens upplevelser under service-
stigen, kan anvéndas ofta for utvecklingsarbete inom social- och halsovarden. (Tiainen
2016s. 11)

Servicestigen delas ofta upp i olika delar sa att det ar lttare att granska och fa fram Kli-
entens asikter och upplevelser under servicens gang. Servicen planeras enligt klientens
individuella behov for att skapa sa goda serviceupplevelser som mojligt. Serviceupple-
velsen &r resultatet av interaktionen mellan klienten och organisationen. Serviceupplevel-
sen bestar av servicestigen, servicesessionen och av kontaktpunkterna som forekommer
under servicen nar Kklienten och tjansteleverantéren varit i samspel med
varandra. (Tuulaniemi 2011, 71, 79.)
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En okad digitalisering av olika tjanster har lett till att organisationerna satsar allt mer pa
den service som sker elektroniskt. Detta innebéar i praktiken att klienten kan ta reda pa
vasentliga saker om servicen via deras www-sidor fore sjalva klientskapet borjar. Ser-
vicens nétsidor réknas som en kontaktpunkt inom servicestigen for klienten. Tiainen be-
tonar hur viktiga de elektroniska verktygen ar for till exempel att skapa eller uppehalla
ett klientskap i det moderna samhéllet. Tillgangligheten och anvandningen av de elektro-
niska verktygen samt vantetiden &r faktorer som starkt paverkar pa klientens upplevelser
av service. (Tiainen 2016 s. 11-16)

Sammanfattningsvis kan organisationen anvanda sig av servicestigen till att identifiera
bristfalliga eller fungerade aspekt av en viss service. Ifall organisationen bestammer sig

for att utveckla servicen ar denna information nédvéndig.

4.4 Servicedesign

Inom samhallet férekommer det ett antal olika utmaningar som till exempel fattigdom,
kriminalitet, halsoproblem och en snabbt aldrande befolkning som utmanar de existe-
rande tjansterna inom social- och hélsovarden. Pa grund av att problemen utvidgas och
forandras med tiden &r servicesystemen tvungna att anpassa sig och omformas s att de
besvarar klienternas aktuella behov. Med hjalp av servicedesign kan dessa problem even-

tuellt forminskas och forebyggas. (Van der Bijl-Brouwer 2017 s. 182)

Servicedesign ar ett systematiskt satt att utveckla en organisation eller en tjanst, med vil-
ken man stravar efter att optimera serviceprocesserna, arbetssatten, utrymmen och véxel-
verkan, sa att man minimerar faktorer som paverkar organisationen eller servicen nega-
tivt. Med hjalp av servicedesign kan en organisation till exempel identifiera potentiella
mojligheter inom organisationen, utveckla pa redan existerande service eller skapa ny
service. (Saarisilta m.fl. 2015 s. 103) Servicedesign ar en relativt ny arbetsmetod dar Kkli-

entens upplevelser och asikter &r centrala.

Med hjélp av servicedesign strdvar man efter att involvera klienten i utvecklingen av ser-
vicen som hen anvénder sig av, for att anpassa den till realistiska behov samt forvant-
ningar. (Porko 2015 s. 20, Tuulaniemi 2011 s. 24-26) Syftet med metoden &r att man

forsoker skapa positiva fordandringar till servicen sa att den éar till exempel mer effektiv
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och tillganglig for bade klienten och organisationen. Malet ar att servicen uppfyller kli-
entens alla behov och forvantningar och ger den basta méjliga serviceupplevelsen at kli-

enten. Inom servicedesignen spelar till exempel klientens alder och socioekonomiska sta-

tus etc. egentligen igen roll. (Porko 2015 s. 20, Ahonen 2017 s. 7)

Enligt Tuulaniemi (2011 s.71) bildar klienten och den professionella serviceupplevelsen
tillsammans och darfor ar det viktigt att forsta deras vaxelverkan. Organisationen skall
inse och ta i beaktan bada partners behov, forvantningar och varden om servicen. De skall
ocksa forsta och veta deras klient- eller malgruppers behov, utan att de sjalv behéver
forklara dem ifall servicen eller tjansten skall utvecklas. Karaktérsdrag som kannetecknar
en god och fungerande service ar da den uppfyller klientens behov. (Ahonen 2017 s. 50—
51)

5 METOD

| detta kapitel redogors arbetets metod som ar; allman litteraturstudie. | kapitlet beskrivs
arbetets datainsamlingsprocess, vilka sokord och databaser vi anvant oss av och kriteri-
erna for det valda materialet, som anvandes i studien. Bearbetningen och analysmetoden

av det insamlade materialet beskrivs senare.

5.1 Val av metod

Enligt Jacobsen (2007 s. 47) beror valet av metoden pa arbetets syfte och fragestallning.
| detta arbete utgick vi fran ett kvalitativt forskningsperspektiv. Eftersom vi ville fa fram
hur organisationen eller de professionella kan identifiera vad som paverkar pa service-
upplevelsen, samt vilka faktorer som anses forbattra den. Med hjélp av det materialet som
fanns pa de olika databaserna fick vi ett bredare och mer allmant perspektiv pa service-
handledning och hur de goda serviceupplevelserna uppfattas internationellt. Med littera-
turstudie som forskningsmetod kunde vi d&ven sammanfatta tidigare forskningar och fa en
uppfattning om de aktuella kunskapslagena och jamféra de med teorier fran till exempel

bocker eller vetenskapliga artiklar.

Enligt Forsberg & Wengstrom (2008 s. 29) har litteraturstudien flera olika bendmningar

som till exempel litteraturgenomgang, litteraturdversikt och forskningséversikt. Syftet
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med metoden &r att antigen gora en beskrivande bakgrund for varfor studien utfors eller
for att beskriva kunskapslaget inom ett visst omrade. De valda studierna beskrivs och
analyseras pa ett osystematiskt sétt. Litteraturstudiens forskningsprocess borjar alltid med
en litteraturgenomgang. En litteraturstudie innebar enligt Friberg (2012 s. 133) en omfat-
tande litteraturgenomgang inom ett specifikt &mne, dar skribenten kan inkludera bade
kvantitativa och kvalitativa artiklar och analyser. Litteraturstudien bestar och uppstar i
praktiken av flera delar av olika forskningar. Darefter kan skribenten bilda en ny helhet

av det insamlade materialet och fa ny kunskap.

Risker med att anvénda sig av allman litteraturstudie ar t.ex. i fall dar inkluderad material
saknar eller har bristfallig kvalitetsbedémning, vilket kan leda till felaktiga resultat. Fri-
berg (2006 s.120) betonar ocksa att det alltid finns en risk av att det inkluderade data inte
motsvarar eller passar in i studien pga. att det har anvants till ett helt annat syfte &n man

sjdlv kommer att ha i sin studie.

Vi valde den allmanna litteraturstudien som metod for detta arbete pga. att vi ansag den
vara mest passande for arbetets syfte och fragestallning. Vi kunde ocksa félja de ovan-
namnda direktiven i valet och bearbetningen av det inkluderade materialet.

5.2 Tillvagagangssatt

Déa man samlar in material till en litteraturstudie kan man dela upp processen i olika ske-
den; planering, litteratursdékning, granskning av data och beslutsfattande om materialet
skall inkluderas eller exkluderas. (Friberg 2006 s.46)

Vi boérjade litteraturstudien med att géra upp en plan for arbetet samt inklusions- och
exklusionskriterer. Efterat gjorde vi en litteraturgenomgang dvs. vi fortsatt soka artiklar
och material av de databaserna som fanns tillgangliga pa Arcada Finna (Libguides). |
litteraturgenomgangen anvande vi oss av databaserna; Sage, Emerald, Science Direct,
EBSCO host och olika publikationsarkiv som Julkari. I bérjan fick vi ett stort antal traffar
och eftersom vi inte hade en mojlighet att ga igenom allt material, var vi tvungna att
konkretisera och valja mer specifika sokord. Dessutom ansag vi att en hel del artiklar och
material inte passade in i denna studies kontext. Det var ocksa svart i borjan att hitta
passande och fritt tillgangliga artiklar via de vetenskapliga databaserna, men efter flera
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forsok hittade vi bra material. | arbetet har det ocksa gjorts nagra manuella sékningar, det
vill sdga vi har hittat ett antal artiklar med hjalp av att ga igenom intressanta artiklars

referenslista.

Arbetets skord och material forekommer pa bade finska, svenska och engelska. Vi stra-
vade efter att anvanda oss av samma eller liknande (synonymer) sékord pa de olika spra-
ken for att fa liknande material fram. Vi inledde insamlingen av materialet under tiden
hosten 2019 och fortsatt till varen 2021.

Exempel pa sokord som vi anvande oss av var; servicehandledning, utveckling, social-
och halsovard, delaktighet och klientperspektiv. De finska sokorden var; palveluohjaus,
osallisuus, sosiaali- ja terveysala, kehittdminen. Engelska sokorden var; case-manage-
ment, care- management, servicekoordination, client centered och participation. Sokor-
den anvéndes i olika kombinationer med varandra och i kombination med AND, OR och

NOT. Ibilaga 1 och 2 presenteras de artiklar och material som inkluderades i resultaten.

5.3 Urvalskriterier

Enligt (Forsberg & Wengstrom 2008 s. 32) skall det finnas tydliga inklusions och exklus-
ions kriterier i arbetet. Till arbetets inklusions kriterier hordes till exempel att alla artiklar
och rapporter skulle vara skrivna mellan aren 2010-2020, artiklarna och rapporterna
skulle vara skrivna pa finska, svenska eller engelska. Vi inkluderade ocksa endast
material vi kunde l8sa i full text och material som var tillgéngligt. Artiklarna och veten-

skapliga rapporterna behandlade och inneholl teman som var relevanta for arbetets syfte.

Medan exklusions kriterierna var artiklar och rapporter som var skrivna fore 2010, artiklar
och rapporter som inte var tillgangliga pa de olika databaserna eller natsidorna. Vi inklu-
derade inte artiklar eller rapporter vi ansag vara orelevanta for arbetets tema. For att hitta

relevant material till arbetet, utgick vi fran féljande inklusions- och exklusionskriterier.

Inklusionskriterier;

e Artiklarna skall behandla eller fokusera pa forskning som gjorts av servicehand-
ledning eller koordinering av service inom social- och halsovarden.
o Artiklarna skall fokusera sig pa klienternas upplevelser och asikter (klientperspek-
tiv).
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e | artiklarna behdver det inte forekomma en specifik mal- eller aldersgrupp.
e Artiklarna skall vara skrivna pa svenska, finska eller engelska.

e Artiklarna som inkluderas skall vara skrivna mellan 2010-2020.

o Artiklarna skall vara gratis och tillgangliga for alla.

Exklusionskriterier;

e Artiklar som ar skrivna fore 2010
o Artiklar som férekommer pa annat sprak an finska, svenska eller engelska.
o Artiklar som inte ar tillgangliga i fulltext.

5.4 Innehallsanalys som metod

Fore skribenten kan borja analysera det insamlade materialet &r det nédvéndigt att skri-
benten bearbetar den. For att skapa en allmén bild av det insamlade materialet borjade vi
med att lasa och ga igenom alla inkluderade artiklarna, darefter laste vi dom igenom en
annan gang pa ett mer systematiskt satt for att till exempel granska kallornas palitlighet.
Syftet med detta &r enligt Jacobsen (2007 s. 134-135) att gora en stor méngd data mer
systematiserad. Efter att vi sokt och hittat vara artiklar med hjalp av de olika databaserna
hittade vi nio artiklar som uppfyllde vara inklusionskriterier. Sedan fortsatte vi med be-

arbetningen av data for att fa ett entydigt resultat.

Jacobsen (2007 s.137) beskriver innehallsanalysen som en process dar forskaren fangar
upp Vviktiga teman som sedan indelas i olika kategorier och darefter fylls med innehall.
Forskaren stravar ocksa efter att hitta likheter och olikheter mellan kategorierna. Nar vi
paborjade innehallsanalysen sokte vi efter olika kategorier i texten for att géra den mer
latthanterlig och for att skapa struktur. Sjalva kategoriseringen gar ut pa att forskaren
delar in texten i olika grupper utgaende fran aktuella teman. Dessa teman skall fortydlig-
gora det viktigaste i texterna. (Friberg 2006 s. 139) Det var tidskravande att skapa teman
eftersom vi maste ga igenom materialet flera ganger for att hitta de kategorierna som var

lampliga for arbetets syfte.

Da man anvéander sig av innehallsanalys som forskningsmetod tolkas texten som in-
formation om existerande forhallanden. I utforandet av innehallsanalysen foljer

man vissa specifika faser. Den fOrsta fasen &r att utfora en kategorisering vilket innebér
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att dela in texten i flera olika teman/ problemstéliningar. Detta betyder i praktiken att
skribenten lyfter fram sadana kategorier som &r relevanta for studien vars syfte &r att
skapa struktur i texten pa en relativt ytlig niva.

Andra fasen innebdr att fylla kategorierna med innehall. Den tredje fasen innebar att ga
igenom materialet och rékna hur ofta ett tema/ problemstalliningen ndmns. | den fjarde
fasen jamfor man texterna och soker efter skillnader och likheter. Den femte och sista

fasen innebér att skribenten soker forklaringar till skillnaderna. (Jacobsen 2007 s. 139)

Enligt Jacobsen (2007 s.140-142) vore det bra att forskaren i analysfasen gor upp en
tabell av de valda huvud- och underkategorierna. Vi ansag dock att detta inte var nédvan-
digt eftersom vi istéllet skrev upp huvud- och underkategorierna pa papper. Darefter
gjorde vi tankekartor och ritade figurer om hur den slutliga resultatredovisningen skulle
se ut. Vi skapade vara huvudkategorier pa basen av de resultaten vi fick av de inkluderade
artiklarna. For att halla isar klienternas upplevelser och hur de professionella kan skapa
goda serviceupplevelser har vi gjort tva huvudrubriker; klienternas erfarenheter om vad
en god serviceupplevelse innebar och hur kan de professionella/organisationen bidra till
en god serviceupplevelse. Huvudrubrikerna for huvudrubrik 1 (se figur 2) &r delaktighet,
bemotande och klientcentrerat arbetssatt. For rubrik 2 &r huvudkategorierna arbets-
séatt/metoder och utvecklandet av servicen. Rubrikernas namn valdes med tanken att de
skulle tacka flera sammanhéangande nyckelord. Underrubrikerna behandlar liknande te-

man men de skiljs med tanke pa kontexten.

5.5 Etiska aspekter

| varje vetenskaplig forskning, ar det viktigt att forskaren gor ett etiskt Overvagande som
grund till forskningen. I arbetet foljer vi TENKS (Forskningsetiska delegationen) riktlin-
jer som grund for de etiska aspekterna i vart arbete. Med hjalp av att folja god vetenskap-

lig praxis genom hela arbetet kunde vi fa ihop ett tillforlitligt resultat av forskningen.

| utforandet av litteraturstudie var det viktigt att vara kéllkritiska och att folja upp under-

sokningsmetoderna for att garantera etisk héllbarhet.

Vi var érliga och noggranna i utférandet av arbetet och presenterade vart resultat samt i
bedémande av andras studier. Det var viktigt att anvanda metoder som var
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éverensstammande och etiskt hallbara, enligt de kriterier som kravs for forsknings- och
utvecklingsarbete. Vi tog hansyn till andra medstudenters arbete samt resultat, sa att deras

arbete respekterades och tillmattes.

Planera, rapportera samt genomfora forskningen enligt de kraven som forutsatts for ve-
tenskapliga metoder. Det ar ocksa viktigt att vi tar hansyn till etiken inom vart eget yr-
kesomrade. DA vi utfor forskningen ar det viktigt att vi skyddar informanternas privatliv
samt presenterar ratt information av data bade for informanterna, samt vid presentation
av fardigt arbete. (Jacobsen, 2007 s.21)

Det var ocksa ytterst viktigt att vi var kritiska och sokte upp samt presenterade de resultat
aven om de inte skulle ha talat for vara egna pastaenden. Genom att vi inkluderade artiklar
som nodvandigtvis inte talade for vara asikter, sag vi till att resultaten inte blev oetiska.
(Forsberg & Wengstrom, 2016 s. 59)

| arbetet far det inte forekomma fusk som till exempel plagiat, stold eller forvrangning av
forskningsprocess och resultat. For att detta inte skall handa, forsokte vi valja artiklar och

bocker som passade in pa var studie.

6 RESULTAT

| detta kapitel presenteras arbetets resultat. Resultatet baserar sig pa nio olika artiklar,
vilka ar numrerade fran 1-9. | texten kommer vi att hanvisa till numret pa den artikeln vi
presenterar. | bilaga 2 férekommer en noggrannare presentation av alla inkluderade artik-
lar, samt vilket nummer som motsvarar vilken artikel. Arbetets resultat har ssmmanstallts

och kategoriserats enligt foljande tva kategorier:

23



Faltorer som bidrar till en god servicehandledning ur ett klientperspeldiv

Klientemnas erfarenheter av serviceupplevelsen Professionellas insatser till servicen

Figur 1. Resultatoversikt

6.1 Klienternas erfarenheter

Klienternas erfarenheter och upplevelser om vad som omfattar en god serviceupplevelse
bestar av ett antal olika faktorer. Allt fler organisationer stravar efter att utveckla deras
service enligt serviceanvandarnas tankar och asikter om vad som upplevs framja ser-

vicens kvalité.

| artikel 2 & 5 lyfts det fram att klientens upplevelser, tankar och asikter spelar en stor
roll i utvecklandet av service speciellt inom social- och halsovarden. Det har skett en
Okning av Kklienters och allmanhetens intresse i att vara delaktiga i utvecklingsprocessen
och forskningen som berdér servicen. Allt fler forskare har uppmuntrats att involvera kli-
enter och allménheten att delta i forskning med syftet att forbattra den nuvarande servicen.
Tanken bakom, att halla serviceanvandarna inkluderade ar att forsoka starka delaktig-
heten och fa fram deras asikter och upplevelser av servicen, fran baorjan till slutet av
den. Inom servicedesign ligger fokuset pa att involvera serviceanvandaren med tanke pa
att uppehalla servicen pa en niva som besvarar pa klienternas forvantningar och behov.
Detta &r en viktig aspekt eftersom samhéllet och befolkningen &ndras relativt snabbt vilket
satter press pa den nuvarande servicen och dess tillracklighet. (Porko 2015 s. 20 &
Tuulaniemi 2011 s. 24-26)

Né&r man vill undersoka klienternas och eventuellt professionellas upplevelser och asikter
om en viss service fungerar intervjuer och enkéter som bra metoder. Pa detta sétt kan man

latt fa reda pa upplevelser om servicens kvalité samt olika synvinklar géllande det. (Art.
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1 & 4) Det finns dock etiska dilemman och risk for att resultaten blir opalitliga, da man
forskar i ett &amne som kan vara kéansligt for en individ. Artikel 1 lyfter fram att alla kli-
enter nodvandigtvis inte alltid vagar uttrycka sitt missndje av en serviceupplevelse ef-
tersom de inte vill att servicen tas bort av dem eller att klienten inte vill klaga pa en service

vars syfte &r att hjalpa hens situation.

Artikel 1, 3 och 4 lyfter fram klienternas asikter om vilka faktorer och hurdana upplevel-
ser som forekommer i en lyckad serviceupplevelse. | artiklarna lyfts det fram att de posi-
tiva faktorerna ar till exempel da man upplevt att det har funnits en god vaxelverkan (ex.
dialog), kanslan av delaktighet, fortroendefull relation, samt respekt mellan den profess-
ionella och klienten. Fokuset ligger pa gemensamt beslutsfattande och att klienten far
uppleva kanslan av att bli sedd och hérd under bemdétande med den professionella. Allt
baserar sig pa tanken av autonomi dvs. att klienten skall sjalv kunna paverka och styra de
beslut som galler hens egna liv. Tjersland (m.fl. 2011 s. 31) betonar att férandringar som
klienten sjalv kan tillskriva har pavisats dka klientens sjalvkéansla och ge en mer stabil
forandringsprocess. Dock innebér detta inte att den professionella arbetar endast enligt
klientens villkor utan asikterna tas i beaktan, den professionella gor de slutliga beslu-
ten. Klienten skall bemotas som en unik individ och hens vérderingar och asikter skall tas

i beaktan i beslutsfattandet.

Studiernas resultat dar klienternas personliga erfarenheter framkommer har ansetts ha
hogre kvalité och betydelse da man underséker amnet p.g.a. att servicen skall motsvara
klienternas aktuella behov. Speciellt klienter som befinner sig i langvariga klientskap ar
intresserade att paverka pa servicen och deras upplevelser anses vara vardefulla och be-
tydelsefulla. Utvecklingsarbetet &r viktigt eftersom befolkningens behov forandras fran
generation till generation och tjansterna maste uppfylla de nya kraven. (Art. 2 & 5)

6.2 Professionellas insatser

Serviceupplevelsen bestar av flera olika faktorer som paverkas starkt av organisationen
som erbjuder servicen samt de professionella som ar i véxelverkan med klienten. Det
ligger alltsa pa organisationens ansvar att utveckla och ta reda pa att servicen besvarar

klienternas forvantningar och behov.
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| artikel 6 & 7 beskriver forfattarna satt hur professionella eller organisationer kan meta
klienternas upplevelser samt asikter av en service inom social- och halsovarden. Pa
samma satt som i foregaende kapitel, kan de professionella och organisationen ta reda pa
serviceanvandarnas upplevelser med hjalp av att intervjua eller be klienterna besvara pa
enkater. Det kan alltsa vara fragan om att en organisation vill undersoka vad deras ser-
viceanvandare anser om en viss service i allmanhet. Men i vissa fall kan det ocksa handla
om att undersoka en specifik malgrupp och da intervjuar de professionella olika fokus-
grupper. Organisationen kan med hjalp av att granska servicestigen se hur klienterna an-
vander sig av eller ror sig inom servicenatverket. (Tiainen 2016 s. 18) Ahonen (2017 s.
114-115) betonar att organisationen kan med hjélp av detta latt identifiera eventuella

bristfalliga eller fungerande faktorer som forekommer under servicens gang.

Faktorer som bidrar till goda serviceupplevelser uppstar enligt artikel 6, 7 & 8 med hjélp
av ett antal olika arbetssatt samt forhallningssatt som den professionella maste behérska
da hen ar i vaxelverkan med klienten. De viktigaste ar att den professionella arbetar kli-
entcentrerat, respekterar klientens vardegrunder tankar och asikter, samt framjar klientens
delaktighet genom hela processen. Den professionella skall beméta klienterna som unika
individer, ha 6ppen tydlig och arlig kommunikation samt stoda klienten. For att halla
klienten delaktig i beslutsfattandet kréver det en hel del kunskap och engagemang av de

professionella.

Den professionella &r ansvarig for att skapa och uppehalla en trygg och fortroendefull
relation mellan bada partners. Detta innebar till exempel att den professionella skapar

realistiska mal och forvantningar av eventuella behandlingar/ tillvagagangsstt.

Eftersom allt fler service forekommer ocksa digitalt lyfter artikel 9 fram vikten av att
uppehalla och utveckla dessa tjanster, sa att de ar latt tillgangliga samt sakra att anvéanda.
Aven om klienten inte ar fysiskt i vaxelverkan med den professionella & malet att klienten
anda far en positiv serviceupplevelse. Eftersom klienterna ofta delar valdigt personliga
uppgifter, ar det ytterst viktigt att organisationerna och de professionella lagrar samt an-
vander informationen pa ett sakert och respektfullt satt, sa att klienterna inte forlorar deras
integritet. Risker med digitalisering av service &r att de kan skapa mycket invecklade ser-

vicenatverk som paverkar pa klienten och hens upplevelser negativt.
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Organisationer maste se till att de professionella ar sakkunniga och kan utféra och ut-
veckla servicen enligt ett klientcentrerat arbetssatt for att kunna framja klientens valma-

ende pa flera olika plan nu och i framtiden.
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7 ANALYS AV RESULTAT

| detta kapitel presenteras analysen av arbetets resultat. Resultaten &r dven ihopkopplade

med studiens tidigare forskning och teoretiska referensram.

7.1 Klienternas erfarenheter

Resultatet visar att goda serviceupplevelser bestar och paverkas av ett antal olika faktorer.
Gemensamt beslutsfattande, respektfullt bemdétande, mojligheten att delta i utvecklings-
arbetet samt en trygg och dppen vaxelverkan anses vara nagra av de omfattande faktorer
som paverkar positivt pa klienternas serviceupplevelse. Tjersland (m.fl. 2011 s.31) beto-
nar att den professionella fungerar som en vagledare for klienten vars uppgift ar att halla
individen inkluderad i beslutsfattandet genom hela processen. Den professionella forso-
ker alltsa starka klientens egna resurser och inspirera klienten att engagera sig i processen,
vilket 6kar klientens sjalvkansla, stabiliserar forandringsprocessen och starker individens
sjalvstandighet. Den professionella skall arbeta klientcentrerat vilket betyder till exempel
att klientens varden, tankar och asikter tas i beaktan och att klienten blir bemo6tt med
respekt. Sihvo (m.fl. 2018 s. 11) lyfter fram att om man vill uppna delaktighet kravs det
en god kommunikation och ett gott samarbete mellan bada partnerna. Att skapa eller up-
pehalla en klients delaktighet kraver en hel del engagemang och resursen fran de profess-
ionellas sida. Klienterna har upplevt delaktighet i fall dar de har kant att de har haft en
mojlighet att paverka och planera pa beslut som paverkar till exempel klientens egen vard

eller livssituation.

Resultatet av detta arbete visar att av artiklarna 1 (Willis 2016), 3 (Thorasindottir 2014)
och 4 (Westerlund, 2011) lyfter fram att klienternas asikt om vad som har férekommit
under en lyckad serviceupplevelse. | resultaten lyfts det fram ett antal olika faktorer som
anses paverka positivt pa serviceupplevelsen. Dessa faktorer var till exempel 6kad kéns-
lan av delaktighet, 6ppen, respektfull och fortroendefull relation mellan klienten och den
professionella. Situationer dar klienten upplevde sig sedd och hord samt situationer dar
klienten sjélv fick vara med och paverka, ansags ocksa vara ytterst viktiga for en lyckad

service.
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Klienternas vilja och mojlighet att delta i utvecklingsarbetet &r en viktig aspekt for att
uppratthalla och skapa service av hog kvalité. Eftersom samhallet och dess strukturer
forandras snabbt skall servicen ocksa besvara pa klienternas aktuella behov och forvant-
ningar. Enligt Porko (2015 s. 20) och Tuulaniemi (2011 s. 24-26) kan man med hjalp av
servicedesign utveckla vilken som helst tjanst pa ett satt som framjar klienten. Inom ser-
vicedesign utgar och utvecklar man servicen med hjélp av serviceanvandarnas upplevel-
ser och asikter. Dessa asikter och upplevelser kan man fa fram med att till exempel skicka
ut enkater eller att halla olika slags intervjuer. Malet med servicedesign &r att skapa den
basta mojliga serviceupplevelsen och servicen 6verlag for bade den professionella och

klienten.

Resultatet av detta arbete visar ocksa att (art. 2& 5) klienternas serviceupplevelser har en

betydelsefull roll i utvecklandet av en service.

7.2 Professionellas insatser

Resultaten visar att det ar viktigt att de professionella arbetar klientcentrerat da de bemo-
ter klienterna. (Sihvo 2012 s. 12) betonar att ett klientcentrerat arbetssatt kan ses som en
overvagande faktor da man vill utveckla olika service eftersom de professionella genom
ett klientcentrerat arbetssatt kan fa reda pa klientens serviceupplevelser, och darmed se-
dan utveckla tjanster enligt klientens behov och 6nskemal. Att inkludera klienten i ut-
vecklingen av olika service ar en rattighet for klienten, vilket ansetts leda till manga po-
sitiva faktorer och nojda klienter. (THL 2018)

| resultaten i vart arbete lyfter (Piper 2014) och (Butler 2012) fram att professionella och
organisationen kan inkludera klienterna i utvecklingsarbetet till exempel genom att inter-
vjua klienterna eller be dem svara pa enkater om deras serviceupplevelse. Pa detta satt
kan de professionella samt organisationen fa reda pa klienternas upplevelser, asikter och
tankar for att sedan kunna utveckla servicen enligt klienternas behov. Dessa undersok-

ningar skall vara frivilliga och anonyma.

| resultaten av detta arbete betonar (Wilson, 2011) och (Butler, 2012) att den profession-

ella i arbetet med klienterna maste ha kunnighet inom sitt eget omrade sa att de kan bygga

upp realistiska mal for klienten samt fora klienten till ratt riktning till exempel inom olika
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service sa att de uppnar klientens behov. Det &r ocksa viktigt att de professionella arbetar
Klientcentrerat, visar respekt for klienten och dess bakgrund och ser till att klienten &r
delaktig i sin egen klientprocess hela servicen igenom. Ocksa (Piper, 2014) betonar att
den professionella skall bemdta klienterna som unika individer, arbeta enligt klientens
principer samt se till att klienten forstar vad som sker. Alla dessa faktorer skall enligt

resultaten i vart arbete bidra till en god serviceupplevelse.

| resultaten i detta arbete kommer det ocksa fram att de professionella ar ansvariga for att
se till att klienten kanner sig trygg och har en fortroendefull relation till den profession-
ella. (Bolton, 2018) betonar att allt fler service samt information och lagring av personliga
data forekommer digitalt. Detta betyder att de professionella maste lagra all information
sakert sa att klienternas integritet inte ar i risk att forloras. Professionella ar alltsa tillsam-
mans med organisationen, ansvariga over att se till att all information om klienter och
dess service lagras pa ett sakert och respektfullt satt, sa att klienten inte kommer till skada

eller ger klienten en negativ serviceupplevelse.

8 DISKUSSION

| detta kapitel diskuteras arbetets resultat, studiens metodval samt vara egna asikter kring

arbetet. Vi kommer ocksa att ta upp forslag for fortsatt forskning.

8.1 Resultat diskussion

Var fragestallning for denna studie var: Vilka faktorer bidrar till god servicehandledning
ur ett klientperspektiv? Fragestéllningen besvarades genom olika insatser som har pre-
senterats i arbetet. Aven om artiklarna hade relativ olika syften och problemomraden lyf-
tes det fram liknande faktorer som bidrog till en god serviceupplevelse av en service inom
social- och halsovarden.

Vi valde att kategorisera resultatet i tva olika kategorier for att begransa @mnet och fa en
klarare uppfattning av alla resultaten, vilket vi ansag gav oss en passlig 6verblick. Resul-
taten i arbetet lyfter fram hur man kan utreda klienternas asikter och upplevelser av en
service och satt hur organisationer samt de professionella kan arbeta pa ett satt som fram-

jar klienten under servicens gang.
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Vi summerade klienternas erfarenheter om vad en god serviceupplevelse innebér, som

foljande:

Det finns ett antal olika faktorer som anses paverka en serviceupplevelse positivt eller
negativt. De viktigaste faktorerna ansags enligt resultaten vara att ¢ka eller uppehalla
kdnslan av delaktighet, bemétandes roll och att den professionellas formaga att arbeta
klientcentrerat. Inom delaktigheten var det viktigaste aspekten att klienten upplevde att
hen blev sedd och hord, att klienten fick delta i utvecklingsarbetet och att hen kunde pa-
verka pa sin egen service. Med bemétande menade klienterna att de ville bli bemdétta med
respekt som unika individer och att relationen mellan klienten och den professionella var
fortroendefull. Under kategorin klientcentrerat arbetssétt fanns faktorer som gemensamt
beslutsfattande, god och tydlig kommunikation och en stérkt kénsla av delaktighet. Dessa
faktorer ansags vara speciellt viktiga pga. att det ofta var fragan om klientens livssituation
och att klienten befann sig oftast i en svar situation.

Medan vi summerade professionellas/organisationens insatser till att forbattra service-

upplevelsen, som foljande;

Arbetssétt och metoder som professionella anvéande sig av for att framja klienten var oft-
ast att uppehalla en 6ppen och tydlig kommunikation, utga fran klientens forvantningar
och behov och att uppratthalla en fortroendefull relation till klienten. I utvecklingsarbetet
var det viktigt att organisationen/de professionella inkluderade klienterna i arbetet med
hjalp av till exempel enkéter och intervjuer. En viktig aspekt var ocksa att utveckla ser-

vicen tillrackligt ofta sa att de besvarade pa befolkningens aktuella behov.

| arbetets teoretiska referensram lyfter vi fram vésentlig litteratur om klientcentrerat for-
hallningssatt inom servicehandledning, delaktighet, servicedesign och servicestig, vilket
framstalls som betydande inom forskning av god serviceupplevelse. Vi anser att de valda
begreppen gar hand i hand och att deras metoder forutsatter och stoder varandra. Som ett
exempel spelar delaktighet/hur man kan na delaktighet en betydande roll inom service-
handledningen och delaktighet ar ocksa en av grundprinciperna da man arbetar ur ett kli-

entcentrerat forhallningssitt.

Sokningen av materialet var véldigt tidskravande och vi fick sémre resultat &n vad vi i

borjan tankte. Darfor var vi tvungna att dandra vara sokkriterier samt tidtabell for att utfora
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arbetet. Vi hade 6nskat oss att vi skulle ha hittat mer artiklar fran Finland eftersom arbe-
tets uppdragsgivare ar en finlandsk serviceleverantor. Vi anser detta pa grund av att det

kan finns stora skillnader mellan hur olika service erbjuds.

Det som dr viktigt att namna om resultaten ar att alla har olika uppfattningar och forvént-
ningar om vad som uppfattas som en god serviceupplevelse, vilket betyder att det kan
vara svart att dra nagra generella slutsatser av resultatet. Vi vill ocksa betona att i resul-
taten har man inte tagit stallning till individernas kultur, livssituation, alder och bakgrund,

eftersom vi anser att de inte var relevanta for studiens syfte.

8.2 Metoddiskussion

Den originella planen for arbetet var att utféra en observationsstudie med enkater, men
pa grund av covid-19 var detta inte mojligt. Darfor valde vi att gora en allmanlitteratur-
studie for att svara pa det valda syftet och fragestallningen. Ytterligare en orsak for varfor
vi valde allmén litteraturstudie var for att servicehandledning inte varit bekant for oss fran
forr, vilket gjorde det valdigt larorikt och intressant att skriva om @mnet. Vi hoppas ocksa
att vi i framtiden som professionella kan anvanda oss av de olika metoderna och kun-

skapen vi lart oss.

Vi ansag att det kan vara svart att generalisera arbetets resultat pga. att artiklarna som
inkluderades i resultatet &r gjorda i olika lander. Som vi redan konstaterade i tidigare
kapitel kan upplevelserna for vad som uppfattas som en god serviceupplevelse variera
starkt. Kvaliteten och strukturerna for hur social- halsovarden ser ut i de olika landerna
kan ocksa variera mycket. Darfor anser vi att det kan vara en svaghet for resultatredovis-
ningen. Styrkor med studien var att &ven om undersdkningarna var utforda i olika lander,
hittade vi valdigt liknande faktorer och teman i de inkluderade artiklarna. Pa grund av att
vi inte begransade studien till en viss alder, kon, etnicitet mm. Anser vi att resultatet ar

mangsidigare.

Vi konstaterade i efterhand att det var mycket mer krédvande att géra en litteraturstudie

om detta &mne eftersom vi trodde att det skulle finnas mera material om temat. Efter de

forsta sokningarna ansag vi att det fanns en hel del material om servicehandledning, men

efter att vi last och gatt igenom materialet betraktade vi snabbt att forskningarnas resultat
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och syfte inte passade in i detta arbetes kontext. Det forekom flera artiklar om att utveckla
en service i allménhet, men vi ville avgréansa till studier som behandlade klienter inom
social- och hélsovarden. Vi markte ocksa att forskningarna ofta behandlade valdigt spe-
cifika teman som inte gav oss relevant material. Vi hade hoppats pa att hitta mer litteratur
direkt om vad som anses vara positiva eller negativa faktorer som paverkar servicen eller

serviceanvindaren.

Efter att vi hade utfort resultatet var vi av den asikten att vi valt relevanta och tillrackligt
mangsidiga begrepp och teoretisk grund for att kombinera dem med resultaten. Vi ansag
ocksa att arbetets avgransningar fungerat bra. Servicestig var det enda begreppet som inte
var inkluderat i majoriteten av det hittade artiklarna 1 resultaten. Resultaten besvarar den
hypotes vi sjalv hade tankt oss, men det skulle ha varit véldig intressant att fa se hurdana

resultat man skulle ha natt med hjalp av enkiterna.

Eftersom de visade sig att det finns relativt lite forskning om servicehandledning och
forskning som undersoker serviceupplevelser i Finland, énskar vi att forskare skulle un-
dersoka mer om detta. Vi ansag hur viktigt och relativt enkelt det ar att fa fram service-
anvandarnas upplevelser och asikter om en viss service, sa varfor skulle en organisation
inte anvanda sig av dessa metoder och kunskap? | att fa en inblick om hur de aktuella
behoven och forvantningarna ser ut skulle vi rekommendera att allt fler intervjuer samt
enkater skulle ordnas. Identifierandet av behoven samt konkreta intervjuer ar enligt oss
inte sa varst tids- och resurskravande och att resultaten ger véldigt mycket vardefull in-

formation &t alla som &r intresserade att utveckla en service.

Forslag pa intressanta fragestallningar enligt oss kunde till exempel vara; vilka &r det mest
inflytande skeden under servicestigen? Hur kan en professionell 6ka klientens delaktighet
i hens egen process? Hur kan man forsakra att klientens anhdriga upplever att de ar del-

aktiga 1 beslutsfattande (i fall dér klienten inte sjélv kan ansvara for sin egen vard etc.)?

Var slutsats till vilka faktorer som bidrar till god servicehandledning, ur klientperspektiv
ar relativt bred och innehaller foljande faktorer; att klienten upplever att hen &r delaktig
genom hela klientskapet (delaktighet som kénsla, beslutsfattande och utvecklingsarbetet
av servicen), att klienten upplever att hen blir bemétt med respekt och som en unik individ

med individuella behov. God, tydlig och &rlig kommunikation var en viktig aspekt for
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bade serviceanvandarna samt de professionella. De professionellas/ organisationens in-

satser ar faktorer som paverkar pa de ovannamnda faktorerna.

Sammanfattningsvis fick vi en inblick i hur manga olika faktorer som verkligen paverkar
serviceupplevelsen samt hur organisationen/ den professionella kan paverka pa servicen.
Vi har fatt en bra uppfattning om hur vi som framtida socionomer kan anvénda oss

av dessa kunskaper.
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Antal anvanda traffar
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faction" AND
"social work" OR

"social workers"

32

Ebsco
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“service manage-
ment” AND “Cli-

ent participation”

Ebsco
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patient involve-
ment in care or
decision making
AND patient par-
ticipation AND
"social work" OR

"social care"

77

Emerald

21.11.2020

"service design"
AND "customer
experience™ AND
"digital  service

innovation"

Ebsco
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“consumer par-
ticipation” AND
decision making
AND patient cen-

tered care




Ebsco 3.12.2020 patient empower- | 27 1
ment AND social
and health service
AND involve-
ment

Sage 3.12.2020 person-centered | 3:dje traff 1
participation

Ebsco 3.12.2020 "patient centered | 19 1
care" AND "pa-
tient  participa-
tion" AND self-
efficacy
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Ar.

1. Rosalind, Willis & Ma- | Problems  with | Att fa reda pa kli- | Intervju & | Resultaten visade att de
ria, Evandrou & Pathik, | measuring satis- | enters asikter om | Enkétstudie flesta klienterna var nojda
Pathak & Priya, | faction with so- | olika socialser- med servicen. Det betona-
Khambhaita. cial care. vice. des dock att det inte fanns

lika manga svar som Kkli-
2016.

enter. Med detta menades
att alla Kklienter kanske
inte varit néja med ser-
vicen men anda inte velat

séga det.




Brett, Jo; Staniszewska,
Sophie; Mockford,
Carole;  Herron-Marx,
Sandra; Hughes, John;
Tysall, Colin; Suleman,

Rashida.

2014

Mapping the im-
pact of patient
and public in-
vovlvement  on
health and social
care research: a
systematic  re-

view.

Syftet med stu-
dien var att un-
derstka klienters
och allmémbhet-
ens intresse av att
vara med och ut-
veckla olika
social service och
de positiva effek-

terna av det.

Litteraturstudie

Resultaten visade att de
positive effekterna av att
involvera klienterna var
att klienterna var mer
ndjda med olika service
samt att kvalitén pa ser-
vicen och undersokning-

arna blev béttre.

Kristin Tho rarinsdo ttir

& Kristja'n Kristja nsson.

2013

Patients’ perspec-
tives on person
centred participa-
tion in healthcare:
A framework

analysis

Att analysera Kli-
enternas perspek-
tiv pa personcen-
trerat deltagande
inom social- och

halsovarden.

Litteraturstudie

I undersokningen kom det
fram att klienternas delta-
gande anses vara en av de
viktigaste faktorerna i den
moderna varden, och att
det baserar sig pa tanken

av autonomi.

Rise, Marit By; Solbjer,
Marit; Lara, Mariela C.;
Westerlund, Heidi;
Grimstad, Hilde; Steins-
bekk, Aslak.

2013

Same description,
different values.
How serviceusers
and providers de-

fine patient and

public  involve-
ment in health
care.

Undersoka  hur
klienter och pro-
fessionella upp-
fattar  delaktig-
heten och véxel-
verkan  mellan

bada partnerna.

Intervjustudie

I undersdkningen kom det
fram att bade de profess-
ionella samt klienterna
var av den asikten att re-
spekt, diskussion och ge-
mensamt beslutsfattande i
saker som galler klienten
var grundlaggande fak-
torer for bada parternas

engagemang.

Leung, Terry.

2011

Client Participa-
tion in Managing

Social Work

Syftet med
undersokningen
var att ta reda pa

klienternas

Enkatstudie

Resultaten visade att kli-
enter som ofta anvander
sig av olika socialservice

ar intresserade av att vara




Service- An Un-
finished Quest

delaktighet i
olika social ser-

vice.

delaktiga i olika utveckl-
ingsprocesser inom den

service de anvander.

Piper, Stewart

2014

How to empower
patients and in-

volve the public.

Syftet med under-
sokningen var att
granska koncep-
tet, spraket, bety-
delsen och verk-
ligheten av klien-
ternas empower-
ment samt klien-
ternas och allman-
hetens medverkan

inom halsovarden.

Litteraturstudie

Undersokningens resultat
visade att Kklient empo-
werment innebéar att kli-
enten aktivt & med i be-
slutsfattande. Att den pro-
fessionella ska stoda kli-
enten, jobba klientcentre-
samarbete

rat, starka

m.m.

Kate Butler, Morag
McArthur*, Lorraine
Thomson, & Gail Wink-

wort

2012

Vulnerable Fami-
lies’ Use of Ser-
vices: Getting
What They Need

Syftet med stu-
dien var att un-
dersoka familjers
olika behov samt
behov av stod
och deras erfa-
renheter i att na-
vigera inom de
olika servicenat-
verken. Studien
var kvalitativ och
undersokte 80
olika familjer
som anvande sig
av inkomststod.
Foraldrarna

skulle identifiera

ett antal olika

Intervjustudie

Familjerna gav viktig in-
formation om hur perso-
ner i utsatta situationer
kan effektivt na hjal-
pen/de resurser och tjans-
ter individen ar i behov
av. Da man utvecklar ser-
vice och individuella till-
handhallande av tjanster,
maste de vara baserade pa
t.ex. respektfull service
och samarbete.




problem som de
ansag ha en nega-
tiv paverkan pa
deras valmaende

och hélsa.

Wilson, Jo.

2011

No decisions
about me without
me! British Jour-

nal of Nursing.

Syftet med stu-
dien var att un-
dersdka hur man
med hjalp av val
och delat besluts-
fattande kan na

en klientcentre-

Intervjustudie

Resultatet var att klienten
sjalv maste engagerad sig
i sin egen vard. Detta in-
nebar alltsa att det inte en-
bart ar de professionella
som fattar beslut for kli-

enten, utan besluten fattas

rad social- och gemensamt med hjalp av
halsovard  med klientens och de profess-
hdg kvalité. ionellas tankar samt asik-
ter.
Ruth N. Bolton, Janet R. | Customer experi- | Underséka hur | Litteraturstudie | Klienter delar personlig
McColl-Kennedy, Lil- ence challenges: | “skédrningspunk- information om deras

liemay Cheung, Andrew
Gallan, Chiara
Orsingher, Lars Witell
and Mohamed Zaki

2018

bringing together
digital, physical

and social realms.

ten” mellan digi-
tala, fysiska och
sociala omraden
paverkar klient-
upplevelsen  for
individer,  pro-
fessionella  och
samhallet  samt
mojligheterna

och  utmaning-

arna av dessa.

halsa till social- och hél-
sovarden via de digitala
tjansterna.Klienter kam-
par for att uppratthalla sin
integritet. Det viktigt att
fortroendet mellan pro-
fessionell och klient finns
till och att de profession-
ella sparar klientdata s&-

kert.
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